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Um a das maneiras de olhar o ofício de produzir 
informações sociais , econômicas e territoriais ê como arte de 
descrever o mundo. Estatísticas e mapas transportam os fenômenos 
da realidade para escalas apropriadas à perspectiva de nossa visão 
humana e nos permitem pensar e agir à distância, construindo 
avenidas de mãe dupla que juntam o munda e suas imagens. Maiar e 
peder de síntese dessas representações, cambinanda, cam precisão, 
elementos dispersos e heterogêneos do cotidiano, maior o nosso 
conhecimento e a nossa capacidade de compreender e transformar a 
realidade. 

Visto como arte, o ofício de produzir essas informações 
reflete a cultura de um País e de sua época , como essa cultura vê o 
mundo e o torna visível, redefinindo o que vê e o que há para se ver. 

No cenário de contínua inovação tecnológica e mudança 
de culturas da sociedade contemporânea, as novas tecnologias de 
informação - reunindo computadores, telecomunicações e redes de 
informação - aceleram aquele movimento de mobilização do mundo 
real. Aumenta a velocidade da acumulação de informação e são 
ampliados seus requisitos de atualização, formato - mais flexível, 
personalizado e interativo - e, principalmente, de acessibilidade. A 
plataforma digital vem se consolidando como o meio mais simples, 
barato e poderoso para tratar a informação, tornando possíveis 
novos produtos e serviços e conquistando novos usuários. 

Acreditamos ser o ambiente de conversa e controvérsia 
e de troca entre as diferentes disciplinas, nas mesas redondas e 
sessões temáticas das Conferências Nacionais de Geógrafa, 
Cartografia e Estatística e do Simpósio de Inovações, aquele que 
melhor enseja o aprimoramento do consenso sobre os fenômenos a 
serem mensurados para retratar a sociedade, a economia e o 
Território nacional e sobre as prioridades e formatos das informações 
necessárias para o fortalecimento da cidadania, a definição de 
políticas públicas e a gestão político - administrativa do País, e para 
criar uma sociedade mais justa. 



Simon Schwartzman 
Coordenador Oeral do ENCONTRO 
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INDICADORES DA QUALIDADE E PRODUTIVIDADE EM PROGRAMAS 

GOVERNAMENTAIS 



Luís F. Tironi 
Técnico do IPEA 



Resumo 



O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade - PBQP, lançado em 1990 no 
contexto da Política Industrial e de Comercio Exterior, incluía entre seus projetos um 
voltado para a geração de Indicadores da Qualidade e Produtividade. A finalidade principal 
da geração de Indicadores da Qualidade e Produtividade era necessidade de dotar o PBQP 
de um instrumento de avaliação da melhoria do desempenho, em termos de qualidade e 
produtividade, dos setores envolvidos no programa . 

Em 1995 o governo federal lançou o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do 
Estado e relançou o PBQP. Ambos os programas são demandantes de Indicadores da 
Qualidade e Produtividade. Os procedimentos que serão adotados a nível dos ois programas 
para implementar a geração de Indicadores da Qualidade e Produtividade ainda estão em 
discussão. 

Este trabalho tem dois objetivos: relatar algumas iniciativas tomadas no âmbito do 
PBQP, até 1994, e apresentar alguns delineamentos das diretrizes que nortearão a geração 
de indicadores nos programas lançados no atual governo. 



Indicadores da Qualidade e Produtividade e o PBQP de 1990 até 1994 

O PBQP foi estruturado em formato matricial, com os chamados sub-programas 
gerais nas colunas e os sub-programas setoriais nas linhas. Como exemplos de sub- 
programa geral cite-se: Métodos de Gestão, Infra-Estrutura, Educação. Os sub-programas 
setoriais compreendiam Industria, Agricultura, Serviços e Administração Publica. Portanto, 
um projeto inserido num sub-programa geral possue interfaces com todos os subprogramas 
setoriais, como no caso do projeto Indicadores da Qualidade e Produtividade, que no inicio 
era vinculado ao sub-programa Métodos de Gestão. Posteriormente procedeu-se a uma 
alteração neste esquema, com a criação da Comissão Temática para Indicadores da 
Qualidade e Produtividade, diretamente vinculada ao Comitê Executivo do PBQP, o que 
melhorava ainda mais as condições para sua interação com todos os demais sub-programas. 




A Comissão Temática para Indicadores da Qualidade e Produtividade foi formada 
com representantes do BPEA (coordenação), MICT, SAF, EBGE, DIEESE e CNI. 

Numa primeira etapa, o trabalho da Comissão Temática para Indicadores da 
Qualidade e Produtividade foi eminentemente voltado para a definição de um marco 
conceituai para a geração de indicadores. Foi elaborado um documento a titulo de termo de 
referência. O documento propunha a geração de indicadores gerais e indicadores setoriais. 
Como indicador geral para a industria foi proposto a adoção dos índices de produtividade 
produzidos pelo IBGE. Este índice, que com a demanda do PBQP passou a ser 
regularmente publicado, é obtido da relação entre o índices de produção industrial e o 
índice do numero de trabalhadores empregados na produção ou o índice do numero de 
horas trabalhadas na produção. 

O índice de produtividade produzido pelo IBGE refletiu o expressivo incremento do 
desempenho industrial em termos de produtividade que ocorreu nos primeiros anos da 
década de 90. Embora não sendo o único fator a impulsioná-lo, talvez nem mesmo o mais 
importante, se comparado com os efeitos da abertura comercial sobre o processo de 
modernização da industria, ao PBQP foi creditado um papel importante como fator que 
contribuiu para este desempenho da industria. Uma outra proposição contida no termo de 
referência da Comissão Temática era no sentido de que se promovesse a realização de 
estudos e pesquisas analisando os fatores causais das tendências de evolução da 
produtividade. Com vistas a estimular a elaboração de trabalhos sobre esta temática, foi 
lançada pelo IPEA a Revista Indicadores da Qualidade e Produtividade, que teve quatro 
números publicados (Anexo I). 

O lançamento do Plano Real acabou colocando um grande foco de atenções nos 
índices de produtividade produzidos pelo IBGE. Não apenas os economistas industriais ( e 
o publico do PBQP), mas também os macroeconomistas, interessados em definir o nível 
ideal da taxa de cambio, se debruçaram sobre os índices de produtividade produzidos pelo 
IBGE. Resultou daí um debate em tomo do efeito que a terceirização da produção 
acarretaria para o índice da produtividade. Ou seja, até que ponto a terceirização da 
produção, sem dúvida um dos aspectos mais marcantes do processo de restruturação por 
que passa a industria brasileira, poderia estar inflando o índice da produtividade industrial. 

Segundo o documento do termo de referência da Comissão Temática, os 
indicadores setoriais da qualidade e produtividade deveriam ser gerados a partir de dados 
obtidos pelas entidades de classe empresariais. Ou melhor, as próprias entidades de classe 
deveriam encarregar-se de produzir os índices, valendo-se para isto, de levantamento de 
dados que fariam diretamente junto aos seus associados. Estes resultados poderiam ser 
comparados com outros semelhantes produzidos para industrias de outros países, que 
funcionariam como " benchmarking" . 




Esta recomendação da Comissão Temática ( indicadores setoriais produzidos pela 
própria industria) acabou revelando-se difícil de ser atendida pela industria. Além de um 
certo custo em que as empresas e as entidades incorreriam para levantar os dados e 
trabalhá-los, verificou-se também que o aspecto da confidencialidade, tanto do dado 
primário quanto dos resultados obtidos, era um obstáculo para que os indicadores pudessem 
ser produzidos. Há maneiras de se preservar a confidencialidade da informação, por 
exemplo, através do recurso a entidade externa de consultoria, mas isto também representa 
custos para as empresas e entidades de classe. Outra dificuldade alegada pela industria era 
com relação a instabilidade monetária, que dificulta muito a utilização de dados de valor. 

O termo de referência da Comissão Temática propôs a adoção de cinco indicadores 
que seriam adotados por todos os geradores de indicadores (gerais ou setoriais) : 
produtividade da mão de obra, rotação de estoques, índice de reclamações, índice de 
devoluções, rotatividade da mão de obra. O índice de rotatividade da mão de obra seria uma 
" proxy" do indicador de qualidade de vida no trabalho. Obviamente deveria haver uma 
adaptação destes indicadores a cada tipo de industria. 

A Comissão Temática propôs também que se promovessem estudos e pesquisas 
visando o desenvolvimento e a aplicação de outras formas ou metodologias para geração 
dos indicadores, tal como a produtividade total dos fatores, a produtividade com base no 
valor adicionado, etc. Uma metodologia de pesquisa, domiciliar, sobre a difusão de 
inovações tecnológicas e a qualidade do trabalho foi objeto de um seminário promovido 
pelo IPEA, o qual terminou com a recomendação de que se estudasse a viabilidade de uma 
pesquisa especial do IBGE segundo esta metodologia e com esta finalidade. 

O termo de referência da Comissão Temática não se aprofundou nos aspectos 
relativos à Administração Pública. A orientação para a geração de Indicadores da Qualidade 
e Produtividade para a Administração Pública foi objeto de trabalho elaborado em parceria 
entre o IPEA e a Secretaria de Administração Federal, denominado "Critérios para a 
Geração de Indicadores da Qualidade e Produtividade no Serviço Publico". Este 
documento, elaborado conjuntamente por técnicos do IPEA e da Secretaria de 
Administração Federal, foi publicado pelo IPEA e adotado pelo PBQP como termo de 
referência para a geração de Indicadores da Qualidade e Produtividade na Administração 
Pública federal (ANEXO II). 

O documento "Critérios para a Geração de Indicadores da Qualidade e 
Produtividade no Serviço Publico" foi elaborado procurando adaptar o instrumental e 
conceitos pertinentes ao contexto da industria, ao serviço publico. Não faz a separação 
entre indicadores gerais e indicadores setoriais. Os indicadores que apresenta, a titulo de 
exemplo, servem tanto para aplicação geral, setorial ou individualizada para uma 
organização, dependendo da abrangência do trabalho que se pretenda desenvolver para 
gerar os indicadores e da sua finalidade. 




Uma ponto relacionado a definição e geração de Indicadores da Qualidade e 
Produtividade e que sempre apresentou uma certa dificuldade de entendimento era referente 
a sua finalidade, se destinado a uma avaliação externa, ou se destinado ao uso interno no 
processo de gestão de uma unidade, seja industrial, seja de serviços, incluindo as 
organizações de governo. A Comissão Executiva do PBQP tinha grande interesse em dispor 
de indicadores que permitissem avaliar o desempenho dos setores em termos de qualidade e 
produtividade. As empresas ou órgãos públicos, por seu lado, também demandam 
indicadores com finalidade de gestão. Todos demandam " benchmarkings" para poder 
comparar e avaliar desempenhos. 

Uma solução muito interessante relacionada a questão acima, uso interno versus uso 
externo, foi adotada em duas experiências, uma no âmbito do serviço publico (hospitais) e 
outro na industria (plásticos), ambas baseados na metodologia do trabalho do Conselho 
Regional de Medicina do Estado de São Paulo (SQH - Sistema de Qualidade Hospitalar). 
Segundo esta metodologia, as unidades participantes do projeto fornecem dados a um 
"escritório" que os trabalha, constrói curvas de distribuição para cada indicador, e informa 
cada unidade (é guardado sigilo da informação individual) sua posição no contexto das 
demais que participam do projeto. O IPEA desenvolveu um projeto piloto com base nesta 
metodologia para um grupo de hospitais públicos. 



Indicadores de Desempenho no Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado* 
1995 



As diretrizes do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado foi lançado em 
1995 pelo Ministério da Administração e Reforma do Aparelho do Estado-MARE, tendo 
como objetivo central implantar a "administração gerencial" na Administração Pública 
federal. Um dos aspectos importantes do conceito de "administração gerencial" é o 
deslocamento do foco do controle sobre os meios, que se pratica na " administração 
burocrática", para a avaliação dos resultados, permitindo-se assim a gestão uma certa 
flexibilidade, e com isso maior eficiência, eficácia, etc. Neste quadro, assume importância 
grande a geração de Indicadores de Desempenho", como instrumento de explicitação e 
portanto de avaliação de resultados. 

A implementação das diretrizes do Plano Diretor deverá ser feita através de 
"projetos", diversos dos quais são demandantes de Indicadores de Desempenho. São eles: 
Organizações Sociais, Agências Autônomas, Qualidade e Participação, projeto Cidadão, 
projeto Indicadores de Desempenho. Para os dois primeiros, o interesse pêlos Indicadores 
de Desempenho decorre da necessidades de se tê-los incluídos nos contratos de gestão que 
os órgãos participantes dos projetos (Organizações Sociais e Agências Autônomas) deverão 
firmar com os respectivos ministérios setoriais e o MARE. 




ANEXO I 



Artigos Publicados na Revista Indicadores da Qualidade e Produtividade do IPEA 



ANO 1 - N° 1- Fev./1993 

- Indicadores da Qualidade e Produtividade: Conceitos e Usos - Autor: Luís Fernando 
Tironi 

- Produtividade: Evolução Comparativa entre Diversos Países Industrializados- 1870/1980 - 

Autor: João Eduardo Furtado 

- Produtividade na Industria Brasileira: Evidências Recentes - Autor: Carmem A Do V. C. 

Feijó & Paulo Gonzaga M. De Carvalho 

- Indicadores da Qualidade e Produtividade em Serviços de Saúde - Autor: Antonio Carlos 

de Azevedo 

- Medidas de Produtividade em Atividades de Serviços: Alguns Problemas e Soluções - 

Autor: Daniel Augusto Moreira 

-Contratos de Gestão como Instrumentos de Promoção da Qualidade e Produtividade - 
Autor: Maristela de André 

-Plan de Calidad Total en el Sistema Sanitario: Gestion de la Calidad Total - Autor: Ulisses 
Ruiz Ferrándiz 



ANO 1 - PT 2 - Set/1993 

-Programa de Avaliação e Controle da Qualidade do Atendimento Médico-Hospitalar no 
Estado de São Paulo - Autor: Haino Burmester et alii 
-Medida da Produtividade em Bibliotecas Acadêmicas: o Caso da Universidade de São 
Paulo - Autor: Daniel Augusto Moreira 

-Gestão da Qualidade e Produtividade em Transporte Público Urbano no Brasil - Autor: 
Iêda de Oliveira Lima et alii 

- Indicadores da Qualidade e Produtividade na Indústria Brasileira - Autor: Antonio R. N. 
Muscat & Afonso C.C. Fleury 

- Competitividade e Assimetrias nos Países do Mercosul - Autor: Fernando Sarti et alii 




O conceito de "desempenho", genericamente, é de difícil manuseio quando se 
pretende, por exemplo, mensurá-lo. Esta dificuldade é trabalhável com o "desdobramento 
da função desempenho" nas seguintes "dimensões": economicidade, eficácia, eficiência, 
qualidade e efetividade. Este desdobramento é interessante porque, alem de precisar melhor 
o que se está pretendendo mensurar quando se fala em "Indicadores de Desempenho", 
também toma mais facilmente relacionável o conceito de desempenho aos respectivos 
projetos do Plano Diretor que os demandam. Para tomá-las operacionais, cada uma destas 
"dimensões do desempenho" requer definições mais precisas, e eventualmente, como no 
caso da qualidade, um desdobramento segundo se considere a qualidade "intrinsica" do 
produto ou serviço ou se a considere segundo a percepção do cliente ou usuário. 

O desdobramento do Plano Diretor em diversos projetos permite suficiente clareza 
quanto a finalidade do indicador, se para uso interno ou externo, se geral ou setorial. Pode- 
se pretender, por exemplo, um índice de satisfação do cidadão-usuário com os serviços que 
lhe são oferecidos pelas organizações públicas. Este indicador, que teria características de 
um indicador geral, pode ser produzido através de pesquisa única, que, se setorializada, 
poderia aportar subsídios não só para a gestão setorial (saúde, educação, por exemplo), 
como até mesmo para a gestão das unidades individualmente. Mas cada unidade, 
individualmente, também pode produzir ou promover pesquisas sobre a satisfação do 
usuário com o serviço que oferece. 




ANO 2 - N 0 1 - Jun/94 



- Os Novos Caminhos da Produtividade na Indústria Brasileira - Carmem A. do V. C. Feijó 

& Paulo Gonzaga M. de Carvalho 

- Produtividade Total dos Fatores na Siderurgia Brasileira : 1980-1991 - Marco Aurélio 

Bedê & Raul Cristóvão dos Santos 

- Desempenho Empresarial-Proposta de um Sistema de Indicadores para MPE - Gláucia M. 

Vasconcellos Vale 

- Observações sobre a Produtividade da Agricultura Brasileira - Elvio Valente 

- Programas de Produtividade no Setor Público: Uma Discussão Acerca de Alguns 
Elementos Básicos - Carlos A C. Ribeiro & Manuela L. G. Camargo 



ANO 2 - N° 2 - Dez/94 

- Produção e Produtividade na Distribuição Brasileira: Uma Visão Comparativa - Autor: 
Nanno Mulder 

- Oferta de Qualidade e Organização Industrial: O Caso da Indústria Brasileira entre 1989 e 
1992 - Autor: Paulo Guilherme Corrêa 

-Induzindo a Qualidade Total nos Projetos de P&D do IPT - Autor: Fernando José Gomes 
Landgraf e André Luiz Vieira L. Santos 

- Indicadores da Qualidade e Produtividade: Medidas de Desempenho para a Construção 
Civil - Autor : Carlos Torres Formoso, Miriam Oliveira e Elvira Lantelme 




ANEXO n 



Exemplos de Indicadores da Qualidade e Produtividade do documento “Critérios para 
Geração de Indicadores da Qualidade e Produtividade no Serviço Público” 



SAÚDE 

- Tempo de espera entre a marcação da consulta e o atendimento 

- Tempo médio de permanência hospitalar 

- Taxa de ocupação hospitalar 

- Taxa de mortalidade hospitalar 

- Percentual de internações eletivas 

- Taxa de infecção durante a hospitalização 

- Percentual de postos de saúde providos de geladeira em uso 

- Taxa de resolutividade 

- Percentual de médicos jovens que te nham feito residência médica 

- Gasto médico por paciente dia 

- Número de consultas médicas por emprego médico nas atividades ambulatoriais 



PREVIDÊNCIA 

- Tempo requerido entre a habilitação e a concessão do benefício 

- Tempo de espera na rotina de pagamento 

- Quantidade ou percentual de concessão de benefício irregulares 

- Taxa de deferimento de seguros-desemprego requeridos 

- Taxa de arrecadação efetiva sobre a potencial 

- Percentual das autuações sobre o total de empresas fiscalizadas 

- Percentual dos débitos pagos sobre os débitos notificados 

• Débitos em cobrança por via administrativa sobre o total de débitos 

- Débitos em cobrança por via judicial sobre o total dos débitos 

- Relação entre o número de empresas contribuintes e o número de cadastradas 

- Percentual de gastos adminstrativos sobre o dispêndio com as atividades fim 




EDUCAÇÃO 



- distorção série-idade 

- percentagem de alunos com livro texto 

- área física por aluno 

- taxa de repetência 

- rendimento do aluno-teste padronizado 

- percentagem de professores qualificados sobre o total 

- números de horas-ano de permanência do aluno na escola 

- índice de evasão escolar 



OUTROS EXEMPLOS 

- percentual de telegramas entregues dentro de um período de tempo padrão 

- percentual de ligações completadas na primeira tentativa 

- número de interrupções no fornecimento de energia elétrica ou água em dado período de 
tempo 

- tempo médio de espera para restabelecimento do fornecimento de energia elétrica ou água 

- tempo médio de espera para obtenção de de um registro ou marca 

- número de mortes em acidentes de trânsito por 10.000 veículos 

- quantidade de passageiros ou toneladas de carga transportadas por unidade de trabalho 
(número de pessoas ou horas-homem) aplicada 

- aumento da procura pelo serviço 

- melhoria da relação benefício-custo 
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